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INTRODUCCIÓN 
 
 
La satisfacción de las necesidades y expectativas del cliente constituyen parte 
esencial e importante de la gestión de la calidad del servicio y la base del éxito de 
una organización, por este motivo es imprescindible tener perfectamente definido 
el concepto de satisfacción del cliente, desarrollando sistemas de medición de 
satisfacción y creando modelos de respuesta inmediata ante la posible 
insatisfacción. 
 
Por ello, el presente estudio parte de la necesidad de mantener satisfechos a los 
clientes a través de herramientas estadísticas que ayuden a conocer las causas 
por las cuales no se está cumplimiento con la programación (tiempos) de los 
buques graneleros descargados por ESTINORTE LTDA en las instalaciones de 
Sociedad Portuaria de Santa Marta. 
 
Los métodos de estudio tales como: Análisis de Pareto y Diagrama Ishikawa 
resultan ser fundamentales a la hora de dar soluciones de mejora en las 
organizaciones, el primero busca seleccionar el problema que es más conveniente 
atacar y el segundo da una visión más amplia de las posibles causas que se 
generan del mismo, enriqueciendo su análisis y facilitando la identificación de 
soluciones.  
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1. PRESENTACION DE LA EMPRESA 
 
1.1 MISION 
 
Somos una empresa dedicada a la Operación Portuaria que presta los servicios de  
descargue de buques graneleros y equipos para cargue. Manejamos 
integralmente la logística de carga a granel en los puertos Colombianos, para esto 
contamos con personal calificado y comprometido con la eficiencia y seguridad en 
nuestras operaciones. De esta manera logramos la satisfacción de nuestros 
clientes y generamos beneficios económicos para nuestros empleados y nuestros 
directivos. 
 
1.2 VISION 
 
Ser reconocidos como el Operador Portuario líder en la manipulación de carga a 
granel, y expandir nuestro negocio hacia el manejo de otro tipo de carga para 
lograr el crecimiento de nuestra Empresa y contribuir con el desarrollo económico 
de la región. 
  
 1.3 POLITICA DE CALIDAD Y SEGURIDAD 
 
Se compromete a satisfacer las necesidades de los clientes, ofreciendo excelentes 
servicios en cualquiera de las fases que integran la operación logística portuaria 
de la carga a granel. Es nuestra prioridad cumplir con los estándares de 
rendimiento y con la reglamentación aplicable en materia de operaciones 
portuarias y seguridad Industrial, mediante la incorporación del sistema de Gestión 
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de Control y Seguridad BASC con el fin de evitar la ocurrencia de actividades 
ilícitas (Practicas de Narcotrafico, Terrorismo y Otros). 
 
1.4 OBJETIVOS 
 
• Garantizar la prestación de servicios eficazmente disminuyendo el numero 
de acciones Correctivas 
• Cumplir con las actividades de capacitación programadas garantizando la 
mejora en el desempeño de las actividades y procesos asociados con la 
capacitación 
• Garantizar que sean evaluados todos los servicios de descargue prestados 
por la organización 
• Verificar el cumplimiento del presupuesto ajustándolo a las nuevas 
necesidades de la organización, hacia la búsqueda en el cumplimiento de 
asignación de recursos. 
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2. ANTECEDENTES Y JUSTIFICACION 
El presente estudio tiene como objetivo mejorar la satisfacción del cliente sin 
recurrir a grandes inversiones de capital y sin exigir un mayor esfuerzo a la mano 
de obra. Esta mejora se conseguirá conociendo las causas que generan el 
incumplimiento del indicador de la programación de los buques graneleros por 
parte del personal de ESTINORTE LTDA que opera en las instalaciones del puerto 
de Sociedad Portuaria de Santa Marta, apoyado en las encuestas de satisfacción 
del cliente realizadas en el mes de Mayo del presente año . Para tal fin se 
realizaran los siguientes análisis. 
 Análisis D.O.F.A.  
La matriz DOFA es un método que permite analizar tanto el entorno como el 
negocio y sus interacciones, es decir, permite trabajar con toda la información que 
se puede conseguir. 
DOFA, FODA o SWOT (por sus siglas en inglés), es una herramienta de múltiple 
aplicación que puede ser usada por todos los departamentos de la organización 
en sus diferentes niveles, para analizar diferentes aspectos, entre ellos: nuevo 
producto, unidad estratégica de negocios, división, empresa, grupo, etc. 
Un análisis DOFA juicioso y ajustado a la realidad provee excelente información 
para la toma de decisiones en el área de mercados, por ejemplo, permite una 
mejor perspectiva antes de emprender un nuevo proyecto de producto. 
DOFA debe hacer la comparación objetiva entre la empresa y su competencia 
para determinar fortalezas y debilidades y ha de realizarse una exploración amplia 
y profunda del entorno que identifique las oportunidades y las amenazas que en él 
se presentan. 
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 Análisis de Pareto 
 
Con éste análisis se busca seleccionar el problema que es más conveniente 
atacar, una vez conocidas las diferentes inconformidades presentadas por los 
clientes que están afectando la calidad de la prestación del servicio. La idea de 
realizar este análisis es identificar la falla principal del problema. El estudio de 
Pareto indica que una pequeña proporción de los problemas, generan el mayor 
porcentaje de falla. 
 
El nombre de Pareto fue dado por el Dr. Juran en honor del economista italiano 
VILFREDO PARETO (1848-1923) quien realizó un estudio sobre la distribución de 
la riqueza, en el cual descubrió que la minoría de la población poseía la mayor 
parte de la riqueza y la mayoría de la población poseía la menor parte de la 
riqueza.  
 
El Dr. Juran aplicó este concepto a la calidad, obteniéndose lo que hoy se conoce 
como la regla 80/20.   Según este concepto, si se tiene un problema con muchas 
causas, podemos decir que el 20% de las causas resuelven el 80 % del problema 
y el 80 % de las causas  solo resuelven el 20 % del problema.  
 
EL diagrama de Pareto se realizà para:  
 Identificar oportunidades para mejorar  la calidad de la prestación del 
Servicio.   
 Para analizar las diferentes agrupaciones de datos.   
 Para comunicar fácilmente a otros miembros de la organización las 
conclusiones sobre causas, efectos y costes de los errores.  
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Los propósitos generales del diagrama de Pareto son: 
  
 Analizar las causas   
 Estudiar los resultados   
 Planear una mejora continua   
 
La Gráfica de Pareto es una herramienta sencilla pero poderosa al permitir 
identificar visualmente en una sola  revisión las minorías de características vitales 
a las que es importante prestar atención y de esta manera utilizar todos los 
recursos necesarios para llevar a cabo una acción de mejora sin malgastar 
esfuerzos ya que con el análisis descartamos las mayorías triviales.   
 
Una vez realizado éste análisis se procede a atacar la raíz del problema con el 
diagrama Ishikawa. 
 Diagrama Causa y Efecto 
El Diagrama de causa y Efecto (o Espina de Pescado) es una técnica gráfica 
ampliamente utilizada, que permite apreciar con claridad las relaciones entre un 
tema o problema y las posibles causas que pueden estar contribuyendo para que 
él ocurra. 
Construido con la apariencia de una espina de pescado, esta herramienta fue 
aplicada por primera vez en 1953, en el Japón, por el profesor de la Universidad 
de Tokio, Kaoru Ishikawa, para sintetizar las opiniones de los ingenieros de una 
fábrica, cuando discutían problemas de calidad.  
El Diagrama de Ishikawa se usa para : 
 Visualizar, en equipo, las causas principales y secundarias de un problema.  
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 Ampliar la visión de las posibles causas de un problema, enriqueciendo su 
análisis y la identificación de soluciones.  
 Analizar procesos en búsqueda de mejoras.  
 Conduce a modificar procedimientos, métodos, costumbres, actitudes o 
hábitos, con soluciones - muchas veces - sencillas y baratas.  
 Educa sobre la comprensión de un problema.  
 Sirve de guía objetiva para la discusión y la motivación.  
 Muestra el nivel de conocimientos técnicos que existe en la empresa sobre 
un determinado problema.  
 Prevé los problemas y ayuda a controlarlos, no sólo al final, sino durante 
cada etapa del proceso.  
 No basta con decir "trabajen más", "esfuércense" Hay que señalar pasos, y 
valorar las causas de los problemas. Ordenarlas para poder tratarlas. 
Según estudios de Empresas tales como puerto Barrio/Cobigua, Cada puerto 
necesita medir su rendimiento para poder planificar, controlar y tomar decisiones. 
No se puede determinar con un solo parámetro la eficiencia operacional portuaria. 
Los elementos que la determinan son varios, al conjunto de ellas se les llama 
"Indicadores del Rendimiento".1 
 Además, la disponibilidad y utilización del equipo portuario es determinante para 
la eficacia del mismo. Se debe procurar que la asignación sea planificada y 
eficiente. 
Las mejoras en el rendimiento de un puerto logran: 
 Costos menores en la manipulación de cada tonelada o unidad de carga. 
 Costos reducidos en el transporte marítimo mediante la reducción de la 
estadía del buque en el puerto. 
                                                 
1 http://www.tesis.ufm.edu.gt/47803/tesis.htm  
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 Costos menores de importación y mayores utilidades en la exportación. 
 Mayor prestigio del puerto en el marco del Comercio Internacional. 
Evaluar los rendimientos diversos de los puertos es importante ya que determina 
si estos están cumpliendo con su misión principal. Respecto a la función principal 
de los mismos en el folleto de "Análisis del Rendimiento de los Puestos de 
Atraque". 
En cada puerto se debe lograr manipular la carga al costo menor posible. Esto 
solo se logra si se mantiene o incrementa el rendimiento. Se debe planificar, 
organizar y supervisar las operaciones portuarias de manera que con el mismo 
personal, el mismo equipo y maquinaria se manipule más carga. 
El análisis de los distintos indicadores se ha dificultado por la falta de accesibilidad 
de los datos necesarios o por la falta de comparación entre los mismos. Esto 
último se refiere a la recolección de datos con bases diferentes, aspecto que 
imposibilita la comparación de los mismos. Ésta es una limitante recurrente en 
nuestro país que obstaculiza un análisis conciso y real de la situación actual de los 
puertos; variante que impide clarificar cuantitativamente las ventajas y desventajas 
de los diversos puertos en una forma comparable. Es por esta situación que no se 
realiza el cálculo de los índices antes descritos. 
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3. FORMULACION DEL PROBLEMA 
 
“Como una de las medidas del desempeño del sistema de gestión de la calidad, la 
organización debe realizar el seguimiento de la información relativa a la 
percepción del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de 
la organización. Deben determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha 
información”2.  Con el fin de dar cumplimiento a éste numeral, la Empresa 
ESTINORTE LTDA realiza semestralmente encuestas de satisfacción del cliente 
(ver anexo 1). 
En la revisión de dichas encuestas para este primer período, se constató que una 
de las problemáticas que más está afectando la calidad del servicio es el tiempo 
de descargue de los buques graneleros , ya que las horas planeadas están muy 
lejanas de las horas reales (incumplimiento de horas programadas) y los clientes 
se están quejando debido a que esto se ve representado en pérdidas para los 
mismos, por los altos costos operativos. 
Uno de los soportes en los cuales se puede evidenciar ésta problemática 
claramente es en el indicador de cumplimiento de la programación de los buques 
(ver anexo 2), el cual muestra de forma precisa el porcentaje de cumplimento para 
cada uno de los buques descargados durante el mes Mayo (Mes de Estudio). En 
donde se observo que no se dio cumplimiento a la Meta establecida por la 
Empresa para el mismo mes, debido a que  la empresa tiene una meta para medir 
éste porcentaje menor o igual (≤) al 100%. 
La fórmula para conocer el % de cumplimiento es: (Horas reales/Horas 
Programadas)*100. 
Además, las encuesta de satisfacción fueron realizadas a mediados del mismo 
mes, por tanto los cliente presentaron su inconformidades inmediatamente, y no 
solo fue ésta problemática la que presentaron los también hubo otras a las cuales 
                                                 
2 Numeral 8.2.1 Satisfacción del Cliente, ISO 9001:2008. 
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se le dio un menor grado de importancia y   que de igual forma se mencionaran en 
el presente estudio. 
El objetivo de esta investigación es proponer una opción de mejora, una vez 
conocidas las causas de la problemática expuesta, es de aclarar que el proceso 
Operativo  tiene muchas causas que son inherentes a la operación de descargue, 
las cuales no es necesario mencionarlas.  
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4.  OBJETIVOS 
 
4.1 OBJETIVO GENERAL 
 
Identificar opciones de mejora  para lograr el cumplimiento (tiempos) de la 
programación de  de descargue de buques graneleros en la Empresa ESTINORTE 
LTDA, la cual presta sus servicios en las instalaciones del puerto de Sociedad 
Portuaria de Santa Marta. 
 
4.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 
 Selección de problemáticas de las encuestas de satisfacción del cliente-
Análisis de Pareto. 
 
 Realizar un análisis de Causas para la problemática principal a trvez de un 
Diagrama de Ishicawa. 
 
 Proponer Opciones de Mejoras a partir de las causas más relevantes. 
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5. ALCANCES Y LIMITACIONES 
 
Abarca solo las situaciones que se presentaron durante las tres visitas realizadas 
en las Instalaciones del puerto de Sociedad Portuaria de Santa Marta, es decir, 
aplica solo para la actividad o prestación del servicio de la Empresa ESTINORTE 
LTDA.  
 
5.1 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 
 
Observación de encuestas de satisfaccion del cliente X
Revisión Biblógrafica X X
Diagnostico de Necesidades X
Formulación de la Problemática X
Verificación y Análisis de la problemática en el Puerto X X X
Reunión con el Coord. De Operaciones X
Contextualiización X X
Análisis de Causas X
Soluciones para la Mejora X
Atividades
Mayo                             
1 al 10 
Mayo                             
10 al 20 
Mayo                            
20 al 30 
Junio                           
1 al 15 
Junio                            
15 al 30
Abril                            
20 al 30 
Meses
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6. PROPUESTA DE SOLUCIÓN PARA EL PROBLEMA 
 
6.1  ANÁLISIS DE PARETO 
 
La organización se caracteriza por ofrecer un servicio de calidad a todos su 
clientes, sin embargo existen ciertos agentes que de una u otra manera afectan 
este propósito, a continuación se presentarán las causas de la situación 
planteadas y se identificará en qué proporción repercute esta en los efectos, 
tomando como frecuencias la evaluación y observaciones que dieron los clientes 
en las encuestas de satisfacción al cliente (ver anexo) realizadas en el mes de 
Mayo del presente año. 
 
CAUSAS FRECUENCIA 
1. Los rendimientos de las operaciones no estuvieron dentro de 
los parámetros establecidos en la programación de las M/N 
(Incumplimiento del rendimiento de las Motonaves).  
8 
2. Paradas de las Operaciones para alimentación 6 
3. Entrega de Producto (MP) Contaminado 3 
4. Las cantidades descargadas no fueron las requeridas 2 
5.  En turnos nocturnos el personal se queda dormido 1 
 
CAUSAS Fr. ABSOLUTA Fr. RELATIVA(%) 
Fr. 
ACUMULADA(%) 
1 8 40 40 
2 6 30 70 
3 3 15 85 
4 2 10 95 
5 1 5 100 
TOTAL 20 100  
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DIAGRAMA DE PARETO 
 
 
 
Se observa que las dos primeras causas presentan el 70% de las inconformidades 
de los clientes. Luego, la principal problemática es el incumplimiento del 
rendimiento de las Motonaves y le siguen las paradas de operación para 
alimentación (menos relevante). Para tal fin se realizara un Diagrama de Ishikawa 
para conocer cuáles son las causas por las cuales se esan presentando ésta 
primera  problemática. 
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6.2  DIAGRAMA DE CAUSAS Y EFECTO (ESPINA DE PESCADO) 
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6.3 ANALISIS DE CAUSAS 
 
Como se puede observar la causa principal no arrojo resultados imposibles de 
solucionar, lo que quiere decir que la empresa está realizando un buen trabajo 
en la ejecución del servicio, debido a que son problemas que no afectan en 
gran medida la actividad como tal, pero que si no se les da pronta solución 
podría ocasionar perdidas mayores. Es importante entrar a analizar cada una 
de estas causas actuales individualmente para darle posible solución a la 
problemática presentada. 
 
 El personal no se presenta a la hora programada: Principalmente los 
trabajadores que laboran en la prestación del servicio de descargue 
deben presentarse con mínimo 40 minutos de antelación en el frente de 
trabajo, para tener los equipos listos para el montaje.  
 
Durante el mes de Mayo esta no conformidad solo sucedió una vez con 
un operador de Grúa y se cito para el día siguiente en las instalaciones 
de la oficina, donde se le realizo una concientización de la importancia 
de la puntualidad en la prestación del servicio. 
 
 Lluvias. Como es sabido, las lluvias son algo inherente en la Operación. 
 
 Daño de los Equipos en la prestación del Servicio: Frecuentemente los 
equipos presentan daños, y esto sucede porque no se da cumplimiento 
al programa de mantenimiento preventivo existente, ignorando la 
importancia para evitar retrasos en la operación de descargue.  
Esta es una de las principales problemáticas que presenta la empresa y 
es la gerencia quien en su lema de reducción de costos no quiere asumir 
dichos mantenimientos sino que simplemente los mantiene al día de 
combustible, los limpian cuando terminan las operaciones y se le realiza 
la corrección cuando falle. 
 
Además ésta gran problemática se está presentando porque no existe 
una persona encargada en el área de mantenimiento para que ayude al 
cumplimiento del programa. 
 
Recientemente ocurrió una falla con una cuchara Hidráulica Granelera 
de 10m3 de capacidad que se encontraba operando, cuando de repente 
se revienta la gualla, lo que obligo a cambiar la cuchara por otra de 
menor capacidad ocasionando retrasos en la operación de descargue. 
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 Falta de Transporte: Esto ocurre cuando algunos clientes no suministra el 
transporte donde va a ser descargado el producto y la operación queda 
parada hasta cuando envien el mismo.  
 
 Falta de Personal para la Operación: Luego de que la Cuchara Granelera  
ya no alcanza a recoger más producto en la bodega del buque, es 
necesario suministrar más personal del programado para la operación para 
que barran y arrumen el producto, por tanto, el Coord. de operaciones se 
comunica con el Coord. Logístico de la Cooperativa subcontratada, la cual 
suministra personal y éste suple la necesidad, solo si hay personal 
disponible, de lo contrario solo se trabaja con el personal existente. 
Además, del personal que barre las bodegas se suministra un cargador 
CAT 930 que ayuda a arrumar el producto (ver foto anexa).  
 
 
 Falta de Comunicación: En la realización del estudio se presencio mucho 
descuido en el suministro de medios de comunicación para el personal 
operativo, debido a que los avanteles se encontraban dañados. 
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6.4 CATEGORIZACIÓN DE CAUSAS Y OPCIONES DE MEJORA 
No CAUSA (RAÍZ) OPCIÓN DE MEJORA 
1 
 
 
 
 
 
Daño de Equipos en la 
Ejecución del Servicio. 
En primera Instancia la Organización está obligada a nombrar 
una persona responsable de área de Mantenimiento.  
Es importante que el encargado, diseñe un Plan de 
Mantenimiento Preventivo para  los Equipos que son utilizados 
en la Operaciones, teniendo en cuenta el historial de los 
mismos, las requisiciones, grados de eficiencia, rendimientos. 
Además, llevar control de la frecuencia de realización de los 
mantenimiento (ya sean correctivos o Preventivo), para facilitar 
la identificación de posibles fallas y lo más importante 
propender por el cumplimiento del plan de mantenimiento 
preventivo. Un plan modele todas estas necesidades en 
Formatos y Documentos para tener Registros de tal forma de 
dar cumplimiento a los Numerales 4.2.2 y 4.2.3 y 7.6 de la 
Norma ISO 9001:2008. 
3 
Falta de Personal para 
la Operación de 
descargue 
La empresa debe comunicar con varios días de antelación a la 
Cooperativa Subcontratada que suministra los trabajadores 
(llámese personal oficios varios, personal para limpieza de 
bodegas, personal para carpado de vehículos) que programe 
turnos de personal por cantidad de toneladas a descargar y 
por servicio a prestar, Además, ésta Cooperativa debe contar 
con relevos de personal, de tal forma que estén disponibles 
durante la operación para ser llamados cuando sea necesario.  
4 Falta de Transporte 
La empresa debe dar cumplimiento al Numeral 7.2.3 de la 
Norma, Comunicación con el cliente, muchas veces las 
demoras en las operaciones se dan porque los clientes que se 
les presta el servicio de descargue Directo no suministran el 
trasporte a tiempo. Por tanto, ello obliga a pasarles una circular 
definiendo la inconformidad para que éste tome los correctivos 
del caso. 
2 Falta de Comunicación 
Una vez se nombre un encargado del proceso de 
mantenimiento estos inconvenientes deben terminar, ya que se 
debe llevar la documentación de la vida útil de todos los  
Avánteles (son utilizados por coord.. de operaciones-Capataz 
de turno) y así solo realizar el cambio de los mismos cuando 
sea pertinente. El personal que se encuentra en el interior de 
la bodega de los buques laborando, al igual que los 
operadores de Grua, deben permanecer con minutos en sus 
celulares para facilitar la comunicación con los capataces de 
turno, por tal motivo es necesario que la empresa suministre 
recargas u otro medio de comunicación para que los 
trabajadores no se sobre-esfuercen gritando. 
4 
El personal no se 
presenta a la hora 
programada 
Es compromiso de todo trabajador ser responsables a la hora 
de adquirir un empleo, por tal motivo se concientiza al mismo 
de la importancia y pasada tres veces se suspende tiempo 
prudente de sus labores. 
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7. CONCLUSIONES 
 
La elaboración de esta investigación muestra que las organizaciones son cada 
día más exigentes, en cuanto a la pronta solución de problemas  se refiere, con 
el fin de dar cumplimiento a los requisitos de la norma ISO 9001:2008. 
 
Con el desarrollo de éste análisis se logro comprender la importancia de 
estudiar las herramientas que caracterizan un Ingeniero Industrial, como lo es 
el análisis de Pareto y el Diagrama de Ishikawa, ya que son estas las que 
contribuyen a esclarecer el problema para formularles una Solución u opción de 
mejora. 
 
Igualmente se pudo entender que no hay mejor forma de adquirir conocimiento 
y experiencia que enfrentándose al mudo real y colocar en práctica todos los 
conceptos aprendidos en el aula de clases. 
 
En lo refente a la Empresa se obtuvo un balance positivo puesto que se logro 
conocer cual fue la principal problemática que estaba afectando la satisfacción 
de los clientes y no solo esto sino que ayudo a identificar como éste mismo 
tambien puede aportar para la mejora y así lograr con el cumplimiento de la 
programación. 
 
Por otro lado, es importante resaltar que gracias al estudio de esta 
investigación mejorara el nivel de satisfacción de los clientes  para los períodos 
siguientes. 
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ANEXO 1. Diagnóstico D.O.F.A 
 
 
 
 
 
   DEBILIDADES 
 
 Falta de sistematización de la 
Información, es decir de un 
software que integre la 
información del proceso de 
descargue de Motonaves 
Graneleras. 
 
 Altos costos Operativos. 
                 OPORTUNIDADES 
 
 Poder operar en los 
distintos puertos 
Colombianos 
 
 Contacto directo con sus 
proveedores. 
.  
 
               
 
                  FORTALEZAS 
 
 Certificación en ISO 9001 y 
BASC. 
 Fidelización de Clientes 
 Experiencia y Compromiso  del 
Talento Humano. 
 
 
AMENAZAS 
 
 Incremento del nivel de 
competencia en la ciudad.  
 Desmotivación de operarios por 
las arduas horas de trabajo en 
días  Domingos y festivos. 
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ANEXO 2. ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE 
 
Código: FT 19
Estado de Revisión: 3
Fecha Actualización: 09/01/2008
ALTA MEDIA BAJA EFICIENTE REGULAR DEFICIENTE
1 0,5 0,25 3 2 1
Procedimiento para obtener el puntaje:
Puntaje:           ∑ ( Calif icación  * porcentaje / ∑ 3 * % prioridades de los items evaluados
ESTINORTE LTDA.
FORMATO DE 
SATISFACCION DEL 
CLIENTE 
ITEM
CALIFICACIÓNPRIORIDAD
En la siguiente encuesta seleccione los items que considere apropiado evaluar y asignele la prioridad que para su 
organización tiene cada uno. Marcando con una X
Empresa: Fecha de Evaluación:
Nombre y cargo del evaluador:
Las paradas de operación y el tiempo de duración de las 
mismas fueron aceptables.
ALQUILER DE MAQUINARIA Y EQUIPOS
Calidad del servicio
El trabajo fue realizado satisfactoriamente
Disponibilidad de los equipos
OPERACIÓN DE DESCARGUE DE BUQUES
Los canales de comunicación
Los rendimientos de las operaciones estuvieron dentro de 
los parametros establecidos en la programación del 
buque.
Cuáles son los aspectos más importantes que le hace falta a ESTINORTE LTDA. para prestar un mejor servicio:
Prestación del servicio en el tiempo establecido
OPERACIÓN DE ENSAQUE
El personal atendió sus requerimientos
El personal atendió oportunamente sus requerimientos 
El servicio de ensaque es oportuno, eficiente y de 
Atención de quejas y reclamos
La información de la logistica de la cantidad descargada 
fue oportuna.
Los canales de comunicación
LOGISTICA DE CONTROL DE INVENTARIO A BODEGA 
La información sobre la producción diaria y despachos es 
sumnistrada oportunamente. 
El personal de Estinorte atendió todos sus requerimientos
EVALÚO: Puntaje: 
OBSERVACIONES:
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ANEXO 3.  INDICADORES DE CUMPLIMIENTO DE PROGRAMACION DE 
BUQUES 
 
Frijol y Destilado Grande
Destilado Grande
Frijol y Destilado Grande
Frijol y Destilado Grande
Harina
Maiz y Harina
Harina
Maiz y Harina
Maiz y Harina
Maiz y Harina
Maíz
Maíz
Sorgo y Frijol
Maiz y Harina
Harina y Frrijol
Frijol
Gluten y Destilado
Frijol
Trigo y Gloden
may-10
UBC SIDNEY 26 26 100
UBC TOKIO 45 36 125
ZEBRA WIND 57,15 69 83
75 61 123SEA WAVE
FLEX SHINE 58 65 89
MESES M/N
HORAS 
REALES
HORAS 
PROGRAMADAS
%PRODUCTOS
80 68 118SEA WAVE
 
 
ANEXO 4.  INDICADORES DE CUMPLIMIENTO DE RENDIMIENTO DE 
BUQUES 
 
Rdto real
Rdto 
estimado
SEA WAVE Frijol y Destilado Grande 02/05/2010 05/05/2010 163,068 165,700 98
FLEX SHINE Maiz y Harina 05/05/2010 08/05/2010 322,483 278,800 116
UBC SIDNEY Maiz y Harina 08/05/2010 09/05/2010 265,385 265,4 99,99
UBC TOKIO Maiz 16/05/2010 18/05/2010 242,424 222,2 109
ZEBRA WIND Sorgo, Frijol, Maiz y Harina 23/05/2010 26/05/2010 352,091 291,600 121
SEA WAVE Frijol, Gluten, Golden y Trigo 26/05/2010 29/05/2010 165,799 168,800 98
% CUMPLIMIENTO
107,02may-10
MESES MN
RENDIMIENTO BRUTO POR 
HORA
PRODUCTO
FECHA 
TERMINACION INDICADOR DEL 
PERIODO
FECHA INICIO
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ANEXO 5.  FOTOS  OPERACIÓN DE DESCARGUE 
 
 
 Tolva Granelera con Capacidad de 49 m3 y 30Ton de Peso 
 
 
 
 Cuchara Granelrera 3.8 m3 
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 Cargador CAT-930 P. Capacidad de 2.5 m3 y Peso de 10 Ton. 
 
 
 
 
 
 Excavadora Dossan Daewoo con capacidad de 0.28 m3 y 8.5 ton de Peso 
  
 
